




Lokasi penelitian ini dilakukan di Rumah Makan Sop ayam Pak Min 
Klaten tepatnya di Jalan Mayjend M.T. Haryono No. 27, Kota Malang. 
B. Jenis Penelitian
Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian survei, dimana peneliti 
melakukan pengumpulan data, peneliti hanya mencatat data seperti apa adanya, 
menganalisis dan menafsirkan data tersebut. Menurut Singarimbun (2001), 
penelitian survei adalah penelitian yang mengambil sampel dari satu populasi dan 
menggunakan kuisioner sebagai alat pengumpulan data yang pokok. 
C. Definisi Operasional Variabel
Variabel dependen (variabel terikat) pada penelitian ini adalah loyalitas 
pelanggan. Variabel Independen (variabel bebas) adalah citra toko dan kepuasan 





Definisi Operasional Variabel 
 




akan produk yang 
diberikan oleh Rumah 
makan Sop Ayam Pak 
Min Klaten dengan 
melakukan pembelian 
ulang produk atau jasa 













 Akan melakukan pembelian 
ulang di Rumah Makan Sop 
Ayam Pak Min Klaten 
 Akan terbiasa 
mengkonsumsi produk 
Rumah Makan Sop Ayam 
Pak Min Klaten 
 Akan selalu menyukai 
produk Rumah Makan Sop 
Ayam Pak Min Klaten 
 Akan tetap memilih produk 
Rumah Makan Sop Ayam 
Pak Min Klaten 
 Akan yakin bahwa produk 
Rumah Makan SopAyam 
Pak Min Klaten yang terbaik 
 Akan Merekomendasikan 
keberadaan rumah makan 
Sop Ayam Pak Min kepada 
orang lain 
Skala Likert 1-5 
2 Citra Toko Pandangan atau 
persepsi pelanggan 
Rumah Makan Sop 
Ayam Pak Min Klaten 
terhadap nama atau 
produk toko secara 
efektif baik dari segi 
nilai, kualitas dan 
harga pada Rumah 
Makan Sop Ayam Pak 
Min Klaten 
 Kemudahan dikenali oleh 
konsumen 
 Akrab dibenak konsumen 
 Memiliki ciri tersendiri 
sehingga Rumah Makan Sop 









senang atau kecewa 
seseorang 
yang muncul setelah 
membandingkan 





 Rasa senang pada produk 
Rumah Makan Sop Ayam 
Pak Min Klaten 
 Konsumen memberikan 
pujian setelah 
melakukantransaksi pada 
Rumah Makan Sop Ayam 
Pak Min Klaten 
 Rasa suka pada produk 
Rumah Makan Sop Ayam 
Pak Min Klaten 
 Perasaan puas pada saat 
melakukan pembelian. 




D. Populasi dan Sampel 
1. Populasi 
Menurut Singgih dan Tjiptono (2000:115) populasi adalah sekumpulan 
orang atau obyek yang memiliki kesamaan dalam satu atau beberapa hal yang 
dapat membentuk masalah pokok dalam suatu riset khusus. Adapun yang 
menjadi populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan yang sedang 
melakukan pembelian di Rumah Makan Sop  Ayam Pak Min Klaten di 
Malang. Adapun karakteristik populasi yang digunakan dalam penelitian ini 
yaitu konsumen dengan kesadaran sendiri tanpa ajakan dari orang lain untuk 
melakukan pembelian di Rumah Makan Sop Ayam Pak Min Klaten di Malang 
lebih dari 2 kali dengan jumlah yang tidak diketahui. 
2. Sampel  
Dalam penelitian ini metode pengambilan sampel menggunakan 
judgmental sampling merupakan teknik non probability sampling dengan 
memilih orang-orang yang terseleksi oleh peneliti berpengalaman berdasarkan 
ciri-ciri khusus dan dimiliki oleh sampel tersebut sehingga dipandang 
mempunyai sangkut paut yang erat dengan ciri-ciri khusus yang dimiliki 
sampel tersebut yang sudah diketahui sebelumnya (Singgih dan Fandy, 2000: 
90). Adapun ciri khususnya dalam penentuan sampel yaitu konsumen yang 
melakukan pembelian dengan kesadaran sendiri lebih dari 2 kali. 
Adapun jumlah sampel yang diambil yaitu sebanyak 140 
responden, yang menjadi landasan atau dasar dari jumlah pengambilan 
sampel adalah pendapat Roscoe dalam Widayat (2004:140) menyatakan 
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bahwa: “Pada setiap penelitian, ukuran sampel harus berkisar antara 30 
sampai 500”, yang menjadi landasan atau dasar dari jumlah pengambilan 
sampel adalah Fraenkel dan Wallen dalam Widayat (2004:67) mengatakan 
bahwa: “Besarnya sampel minimum untuk penelitian yang bersifat 
deskriptif yaitu sebanyak 100 sampel.”  
 
E. Data dan Sumber Data 
Dalam penelitian ini data yang digunakan adalah data primer, menurut 
Umar (2000:130) data primer adalah data yang didapat dari sumber secara 
langsung dari subyek penelitian.Dalam hal ini data primer tersebut berupa 
jawaban hasil penyebaran kuisioner kepada Pelanggan Rumah Makan Sop Ayam 
Pak Min Klaten di Malang yaitu mengenai citra toko, kepuasan pelanggan dan 
loyalitas pelanggan. 
 
F. Teknik Pengumpulan Data  
Dalam penelitian ilmiah terdapat beberapa teknik pengumpulan data 
beserta masing-masing perangkat pengumpul data. Dalam penelitian ini teknik 
pengumpulan data primer yang dipergunakan adalah: Kuesioner (angket) yaitu 
merupakan suatu pengumpulan data dengan memberikan atau menyebarkan daftar 
pertanyaan/pernyataan kepada responden mengenai citra toko, kepuasan 
pelanggan dan loyalitas pelanggan. Dalam penelitian ini, digunakan daftar 




G. Teknik Pengukuran Data 
Alat yang digunakan dalam pembuatan kuesioner adalah skala Likert. 
Skala ini banyak digunakan dalam penelitian sikap masyarakat. Skala Likert 
adalah skala yang digunakan secara luas yang meminta responden menandai 
derajat persetujuan atau ketidak setujuan terhadap masing-masing dari 
serangkaian pernyataan mengenai obyek stimulus. Responden diminta untuk 
menjawab setiap pertanyaan. Untuk variabel bebas dan terikat dalam penilaian 
jawaban dari responden yaitu sebagai berikut, Jawaban “Sangat Setuju” Nilai 5, 
Jawaban “Setuju” Nilai 4, Jawaban “Netral” Nilai 3, Jawaban “Tidak Setuju” 
Nilai 2 dan Jawaban “Sangat Tidak Setuju” Nilai 1. 
 
H. Uji Instrumen 
1. Uji Validitas 
Menurut Widayat (2004:87) validitas adalah suatu pengukuran 
yang mengacu pada proses dimana pengukuran benar-benar bebas dari 
kesalahan sistimatis dan kesalahan random. Pengukuran yang valid berarti 
alat ukur yang digunakan untuk mendapatkan data (mengukur) itu valid. 
Valid berarti instrumen tersebut dapat digunakan untuk mengukur apa 
yang seharusnya diukur. 
Pada penelitian ini, digunakan validitas Pearson berdasarkan 
rumus korelasi product moment. Adapun kriteria pengujiannya adalah: 
Apabila r hitung   r tabel maka tidak terdapat data yang valid sedangkan 
apabila r hitung > r tabel  terdapat data yang valid. 
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Nilai r hitung dapat diperoleh berdasarkan rumus sebagai berikut: 
 r = 
2222 Y)( - Y .n  . X)( -  X .n 





r = Koefisien Korelasi 
n = Jumlah sampel 
X = Skor tiap butir 
Y = Skor Total 
2. Uji Reliabilitas  
Uji reliabilitas digunakan untuk menguji sejauh mana instrument 
tersebut dapat diberikan hasil yang relatif sama bisa dilakukan pengukuran 
kembali terhadap subyek yang sama. Suatu instrumen yang mempunyai 
reliabilitas yang tinggi menunjukkan bahwa instrumen tersebut mantab. 
Suatu alat ukur yang mantab tidak berubah-rubah pengukurannya, artinya 
meskipun alat itu digunakan berkali-kali akan memberikan hasil yang 
hampir serupa.  
Dalam penelitian ini, reliabilitas diukur dengan metode konsistensi 
internal dengan teknik Reliabilitas Alpha, dengan rumus sebagai berikut: 
(Arikunto 2006:192): 
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k = Banyaknya belahan tes 
sj
2 = Varian belahan j; j= 1,2,…..k 
sx
2 = Varians skor tes 
Adapun kriteria pengujiannya adalah apabila nilai reliabilitas instrumen 
diatas 0,6 atau 60%, berarti terdapat data yang reliabel pada tingkat 
kepercayaan 95%. Sebaliknya jika nilai reliabilitas kurang  dari 0,6 atau 60% 
berarti tidak terdapat data yang reliabel pada tingkat kepercayaan 95%. 
 
I. Teknik Analisis Data 
1 Analisis Deskriptif 
Analisis deskriptif digunakan untuk mengetahui citra toko dan 
kepuasan pelanggan serta loyalitas pelanggan pada Rumah Makan Sop 
Ayam Pak Min Klaten di Malang yaitu dengan menggunakan analisis 






RS = Rentang Skala 
n   = jumlah sampel 
m  = jumlah alternatif jawaban tiap item 
Berdasarkan rumus diatas maka dapat diperoleh rentang skala dengan 











 = 112 
Dengan nilai rentang skala 112 tersebut dapat dibuat tabel penilaian 
variabel yaitu sebagai berikut: 
Tabel 3.2 






















Sumber: data diolah 
2 Analisis Statistik Inferesial  
Analisis regresi berganda digunakan untuk melakukan prediksi 
mengenai bagaimana variabel terikat bila nilai variabel bebas diturunkan 
atau dinaikkan dan mengukur seberapa besar pengaruh variabel bebas (X) 
terhadap variabel terikat (Y). Sejalan dengan tujuan penelitian dan 
rumusan hipotesis, maka teknik analisis data yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah regresi linier berganda (Multiple regression test) 
dengan model regresi sebagai berikut: 






𝛼 = Konstanta 
b1…b2 = Koefisien regresi 
Y  = Kepuasan Pelanggan 
X1 = Citra Toko 
X2 = Kepuasan Pelanggan 
e   = Standart error 
3 Pengujian Hipotesis 
a. Uji t (Parsial) 
Uji–t digunakan untuk menguji pengaruh satu variabel bebas 
secara individual dalam menerangkan variasi variabel dependen. Uji 
terhadap nilai statistik t merupakan uji signifikansi parameter 
individual. Nilai statisik t menunjukkan seberapa jauh pengaruh 
variabel independen secara individual terhadap variabel dependennya. 
H0: 𝛽1= 0 
Artinya bahwa tidak ada pengaruh nyata secara parsial antara variabel 
citra toko dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan. 
H1= 𝛽1≠ 0. 
Artinya bahwa ada pengaruh nyata secara parsial antara variabel citra 
toko dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan. 
Dasar pengambilan keputusannya adalah dengan menggunakan angka 
probabilitas signifikansi, yaitu (Ghozali, 2005 : 84), dengan kriteria: 
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Apabila thitung> tTabel atau nilai Sig.t < 0,05 berari Ho ditolak, 
sebaliknya   thitung< tTabel atau nilai Sig.t > 0,05 berari Ho diterima. 
b. Uji F (Simultan) 
Uji statistik F pada penelitian ini digunakan untuk menguji apakah 
semua variabel independen atau bebas yang dimasukkan dalam model 
mempunyai pengaruh secara bersama-sama terhadap variabel dependen. 
Hipotesis ini dirumuskan sebagai berikut: 
H0: β1 , β2 = 0 
Artinya proporsi variasi dalam variabel terikat yang dijelaskan 
bersama-sama oleh variabel bebas tidak signifikan. 
H1: β1 , β2 ≠ 0 
Artinya proporsi variasi dalam variabel terikat yang dijelaskan 
bersama-sama oleh variabel bebas signifikan. 
Dasar pengambilan keputusannya adalah dengan menggunakan angka 
probabilitas signifikansi, yaitu (Ghozali, 2005 : 84) dengan kriteria: 
Apabila Fhitung> Ftabel atau nilai Sig.F< 0,05 berari Hoditolak, 
sebaliknya   Fhitung< Ftabel atau nilaiSig.F> 0,05 berari Hoditerima. 
 
 
 
